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OZET

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, 20. yiizyilin son
geyreginde mikroelektronik alanindaki yeniliklerle birlikte hiz
kazanmustir. Yeni bir toplumsal modelin, ¢alisma tiirtiniin ve isci tipinin
ortaya giktifr yoniindeki gortisler de, bu degisimlere eslik etmektedir.
Bu ¢alisma, bilgi toplumu varsaymnlariyla ilgili olarak ileri siiriilen yeni
¢alisma tiirii ve isci tipi tartismalarin, Tiirkiye’deki 6zel bankalarin cagn
merkezlerinde test etmeyi amaclamaktadir. Bilgi isi ve yiiksek {icretli,
yliksek vasifli bilgi iscilerinin ortaya qiktigy iddialarma karsin; elde
edilen bulgular, emek siireci, is ve istihdamin Fordist-Taylorist is
organizasyonunun temel prensiplerini icerdigini gostermektedir.

ABSTRACT

The advancements in information and communication
technologies have accelerated in the final quarter of 20t century along
with innovations in microelectronics. An associated development was
that a new model of society and a new type of work and worker were
emerging. This study intends to test the arguments about the emergence
of new type of work and workers associated with the information
society thesis in the context of call centers in private banks in Turkey. It
seeks to demonstrate that despite the claims about the emergence of
information work and knowledge workers with high wages and skill,
labor process, work and employment are designed in line with the
principles of Fordist-Taylorist work organizations.
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GIRIS

20. ytizyibn son ceyreginden itibaren mikroelektronik
" teknolojisinde ve iletisim araglarinda meydana gelen gelismeler,
ekonomik ve sosyal yasamun tiim boyutlarinda koéklii dontistimlere yol
acmaktadir. Gelismis kapitalist toplumlarin ekonomik ve sosyal
yapilarinda meydana gelen bu iiretim eksenli koklii degismeleri
inceleyen ve sanayi toplumlarinin gelecegine yonelik aragtirmalar yapan
kimi yazarlar bu degisimi, beseri sosyal gelismenin yeni bir agamasi ve
sanayi toplumunun tarihe karisarak yerine bilgi toplumunun yiikselisi
olarak degerlendirmektedirler. Bilgi toplumu ile ilgili oldukga farkl
yaklagimlar ve varsayimlar mevcut olmasina ragmen, bu yaklagimlarin
¢ogu; mal iireten bir ekonomiden bilgi {ireten bir ekonomiye gegildigi
konusunda hemfikirdirler. Bilginin {iretilmesi ve islenmesi ekonomik
biiytimenin en énemli kaynagidir. Bilgi, ekonominin organizasyonunda
ve yonetiminde yenilik kaynagidir ve nihai tirin seklini almaktadur.
Bilgi toplumuna gegisle birlikte, emek siirecinde, mesleki yapilarda,
ticari isletmelerin yapisinda, ise alma ve degerlendirme, toplu pazarhk
ve endiistri iliskileri gibi alanlarda ciddi degisiklikler meydana
gelmektedir. Herseyden ote, yeni toplumla birlikte yeni bir emek stireci,
is ve isci tipi de ortaya ¢ikmaktadir. Bilgi iscisi veya altin yakali isci
olarak isimlendirilen ve sendikalara ragbet gostermeyen bu yeni isgtict,
yiiksek is tatminine ve bireysel pazarlik giliciine sahiptir. Bu isciler,
sanayi doneminin fabrikalarinda galisan rutin, monoton ve sikici isler
yapan vasifsiz veya yari-vasifli mavi yakali kol iscilerinin aksine, ytiksek
bilgi birikimi ve beceri kadar teknoloji kullanimin1 gerektiren, hem
girdinin hem de giktinin bilgi oldugu isleri yapmaktadir. Bu isgictiniin
cok yakin bir gelecekte egemen isgiici konumuna gelecegi
varsayilmaktadir.

Bilgi toplumu ve bilgi is¢isine yonelik varsayimlarin ampirik
diizeyde ve bilgi teknolojilerinin ¢ok yogun olarak kullanildify bir
sektorde test edilmesi, bu teorilerin gecerliligi agisindan Onem
tasimaktadir. Cagri merkezleri, bilgi tireten bir emek siireci, bilgi isi ve
bilgi isgisine yonelik varsayimlarin test edilebilecegi; bilgi teknolojisinin
gelisimiyle ortaya ¢ikan yeni igyerleridir. Bu ¢alisma, zimni olarak emek
stireci teorisinin varsaymmlarini kullanarak bilgi toplumu yazarlarmin
bilgi emek siireci, bilgi isi ve bilgi is¢isine yonelik varsayimlarmi alti 6zel
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bankanin cagri1 merkezlerinde test etmeyi amaglamaktadir. Calisma
temel olarak bilgi emek siirecinin ve bilgi isinin tipik bir 6rnegini tegkil
eden cagrn merkezlerinde ileri teknoloji kullanilarak yapilan isin,
vasifsiz, rutin, biktirici, son derece stresli, kariyer gelisimine imkan
vermeyen, Fordist-Taylorist bir nitelikte oldugunu ileri siirmektedir.

L. Bilgi Toplumu, Bilgi Toplumunda Emek Siireci ve Bilgi Iscisi

Bilgi toplumu kavrami, mikroelektronikteki gelismelere paralel
olarak, gelismis kapitalist toplumlarin ekonomik ve sosyal yapilarinda
1960’h yillardan itibaren meydana gelen {iretim eksenli doniistimlere
isaret etmek i¢in kullamnilmaktadir. Dolayisiyla bilgi toplumu, pek ¢ok
kimse icin sosyal gelismenin yeni bir asamasini ve sanayi kapitalizminin
yerini almakta olan yeni bir toplum modelinin yiikselisini ifade
etmektedir!. Bilgi toplumu kavrami, 1960°'hh yillarda artan refah ve
igsyerlerinde otomasyonun yaygmnlasmas: arka planina bagh olarak
gelistirilen, sanayi-tesi toplum tartismalarindan ¢ikarilmaktadir. Once
kigisel bilgisayarlarin (PC) kullanima girmesi ve daha sonra da
internetin genis bir alana yayilmas: ve ticarilesmesi, bilgi toplumu
kavramimmin daha da yaygmnhik kazanmasmna yol agmistir. Bununla
birlikte, bilgi toplumunun herkesge kabul edilen ortak bir tanimi mevcut
olmadi@1 gibi, gercekte boyle bir toplumun var olup olmadig da
miiphemdir. Bu konuda herhangi bir uzlasma da yoktur. Ancak bilgi
toplumunu tamimlamaya c¢alisanlar, genellikle bilgi iscilerinin
gogalmasmi ve sayisal olarak diger iscilerden fazla olmasm bilgi
toplumunun mevcudiyetine kanit olarak gosterme egilimindedirler.

Bilgi toplumu yazarlarina gore?; bilgi {iretimi, temel ekonomik bir
faaliyet olarak (isttihdam, katma deger ve karlarin kaynag) mal
tiretiminin yerini almakta ve sanayi kapitalist toplumlarin ekonomik ve
sosyal yapilarinda radikal degisim ve doniistimlere yol agmaktadir. Bu
degisimlerin modern toplumu ve kurumlarini daha katiimci, adem-i
merkezi ve demokratik bir topluma doniistiirmesi de beklenmektedir.

' David Lyon, “The Roots of the Information Society Idea”, Information Technology and Society, Nick

Heap, Ray Thomas, Geoff Einon, Robin Mason and Hughie Mackay (eds.). Great Britain, 1995, s. 54.

Bakiniz: D. Bell, The Coming of Post-Industrial Society: a Venture in Social Forecasting, USA: Basic
Books, 1973; Y. Masuda, Managing in the Information Society, Basil, Blackwall, Cambridge, 1990; P. F.
Drucker, Kapitalist Otesi Toplum, Belkis Corakgi (¢ev.) Inkilap Kitabevi, Istanbul, 1993; A. Toffler,
Uciincii Dalga, 3. B., Ali Seden (¢ev.) Alun Kitaplar Yayimevi, Istanbul, 1996.
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Bu degisim ve doniisiimlerin en yogun ve belirgin oldugu
alanlardan biri de “emek siireci”dir. Bilgi toplumu, hayatimizi
kazanmak igin ne is yaptigimizi (mal yerine hizmet iiretimi), bu isi nasil
yaptigimizi (kol giictli yerine zihinsel yetenek), bu isi nerede yaptigimizi
(fabrika yerine biirolarda) degistirerek emek siireci, is ve meslek
yapilarina yeni bir format kazandirmaktadir®.

Teknolojinin is ve emek siireci tizerindeki etkilerine yoénelik
tartismalar sanayi sosyolojisinin en fazla kutuplagsmig tartismalarinin
oldugu alandir. Bilgi toplumunda, emek siireci, is ve mesleki yapilarin
niteliginde koklii ancak oldukga iyimser degisiklikler ongoren yazarlarin
kapsaml ve tutarh bir analiz sunmadiklar: gibi; iscilerin trajik durumu
karsisinda yaklasimlarmin bir hayli karmasik oldugu da dikkat
cekmektedir. Machlup ve Porat gibi yazarlar, bilgi toplumunun
ylikselisinin en énemli gostergelerinden biri olarak, bilgi emegi ve bilgi
is¢isinin yiikselisini gostermektedirler. Bu doniistimiin isciler {izerindeki
etkilerini genellikle olumlu olarak degerlendiren yazarlar, bu siiregte
yasanacak kimi olumsuzluklarin gegici oldugunu savunmakta ve bunu
yeni doneme gecisin bedeli olarak algilamaktadirlar. Bu konuda mevcut
elestirel yaklagimlar genellikle sol egilimli yazarlardan gelmektedir.

Bilgi toplumu yazarlarn, sikga, bilgi isinin emegi dontistiirecegini,
bilgi {iretimine dayanan islerin sayis1 artarken, eski tip islerin
otomasyonun yayginlasmas: ile yok olacagini varsaymaktadirlar. Bu
varsayimi desteklemek igin sik¢a calisma istatistiklerine miiracaat
edilmekte ve bilgi isgilerinin sayisindaki artisa dikkat gekilmektedir.
Bilgisayarin, entelektiiel emegin yaptig isin kalitesini artiracagi, caligsma
sartlarimi iyilestirecegi, insanlar1 rutin iglerin tatsizligindan kurtaracag:
ve yaratic1 potansiyellerini agifa ¢ikaraca@ iddia edilmektedir!. Buna
bagh olarak esitlikgiligin artacag: ve bilgi miihendisligi uygulamalarinin
is¢ilerin  tcretlerini, otonomilerini ve vasiflarmi  yiikseltecegi
beklenmektedir.

*H. V. Savitch, Post Industrial Cities: Politics and Planning in New York, London: Princeton

University Press, 1988, s. 5.

Judith Parolle, “Intellectual Assembly Lines: The Rationalization of Managerial, Professional, and
Technical Work”, Computerization and Controversy: Value Conflicts and Social Choice, C. Dunlop
and R. Kling (eds.), San Diego: Academic Press, 1991, s. 222.
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Bilgi tiretimine dayali emek stirecinde, katma degerin kaynag: kol
giictinden zihinsel yeteneklere kaymaktadar. [scilerin {iretim araglarinmn
miilkiyetine sahip olmadiklar1 eski ekonominin aksine; yeni ekonomide,
is¢inin beyni tiretim araglarinin yerini almaktadir5. Calisanlarin kendi
kendini istthdam imkani artarken, Fordist-Taylorist yonetsel stratejiler
de gereksiz hale gelmektedir. Bilgi teknolojisinin is tizerindeki etkilerini
inceleyen kimi yazarlar ise, yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin
hiyerarsiyi gereksiz kilacagina, seffaf ve isbirligine dayali calisma
imkanlar1 yaratacagmma inanmaktadiré. Bilgi teknolojisi ve bilgi isinin
emek piyasalarinda isgi aleyhine olan giicler dengesini, isci lehine
degistirebilecegi ve iscilerin tatmin edici diizeyde bir 6diil ve galisma
ozgiirliigiine sahip olacaklan ifade edilmektedir”. Pek cok yazar, bilgi
toplumunda isin yaratic1 bir is olacagina; bilgi iscilerinin, isleri ve emek
stireci tizerinde daha fazla kontrole sahip olabileceklerine ve bu nedenle
islerini tamamladiklarinda daha fazla is tatmini saglayacaklarina
inanmaktadur.

Ozetle, bilgi toplumunun yayginlagmasi ile yakin bir gelecekte
isci-isveren arasindaki tarihsel olarak mevcut olan farkhiligin ortadan
kalkacag, isyerinin ve galisma iligkilerinin daha demokratik bir gizgide
yeniden tanimlanacagy, toplu pazarlik, grev ve lokavtin artik gegmige ait
kavramlar olarak tarihe karisacag: varsayilmaktadr.

Bilgi toplumunda, emek siireci ve isglicliniin gelecegine iliskin
karsit gortisler de mevcuttur. Pesimist bir perspektiften yazan kimi bilgi
toplumu yazarlarina gore, Taylorizm’in, emek siirecinin egemen
orgiitlenme ilkesi olarak kalmasi durumunda, elektronik teknolojisi,
isgiicliniin profesyonellestirilmesinden cok daha fazla
proleterlestirilmesine yol agmakta, isi daha da rutin, tekdiize ve vasifsiz
hale getirmektedirs. Nitekim olduk¢a kotiimser bir yaklagimla bilgi
teknolojisinin emek stireci tizerindeki etkisini degerlendiren Gorz, bu
stirecin is¢i sinifinin isgi kimligi de dahil olmak iizere pek ok ozelligini
yitirerek sinifsiz — is¢i olmayan yeni bir proletaryaya dontisecegini iddia

5 Don Tapscott, The Digital Economy, Mcgraw-Hill, 1996, s. 7-48.

®  Shoshana Zuboff, In the Age of the Smart Machine: The Future of Work and Power, Harper Collins
Publishers, Basic Books, New York, 1988, s. 344.

7 8. Dodson, “a Riot from Cyber Space”, The Guardian, 1999, 24 June, s. 16-17.

®  Seckin Giiltan, Bilgi Toplumu Siirecinde Avrupa Birlii ve Tirkiye, Ankara Universitesi Avrupa
Topluluklart Arasturma ve Uygulama Merkezi, Aragtirma Dizisi No:19, Ankara, 2003, s. 55.
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etmektedir. Bu yeni proletarya, kendisi yerine “herhangi birisi”nin
yapabilecegi “herhangi bir is” yapabilmektedir.

Cagri merkezlerine yonelik olarak yapilan pek ¢ok aragtirma, bilgi
toplumu teorisyenlerinin iddia ettigi gibi, buralarda isin yiiksek vasifh
ve yliksek ticretli olmadigini, aksine pek ¢ok agidan ¢agri merkezlerinde
emek stirecinin, kitle tiretimi yapan 20. ytizyildaki fabrikalar ile
paralellik arz etmekte oldugunu ve pek ¢ok agidan Fordist-Taylorist is
organizasyonunun temel karakteristiklerini yansittgini gostermektedir?.

II. Cagr1 Merkezlerinin Tanimi, Ortaya Cikis: ve Geligimi

Cagn merkezine (CM) yonelik ortak bir tanim mevcut degildir.
Ancak, bir kurumun, farkli nedenlerle kendisiyle iletisim kurmak
isteyen tiim kisilerin basta telefon olmak iizere; internet, faks, e-posta
gibi araglan kullanarak etkilesim icerisinde olmasini saglayan ve miisteri
odakli sirketlerin halihazirdaki misterilerine sundugu {rin ve
hizmetlerle ilgili talepleri kargilamak veya sgikayetleri ¢o6ziimlemek
amaciyla kurulmus telefonla 7 giin, 24 saat hizmet veren iletisim
merkezleri ¢agr1 merkezi olarak isimlendirilmektedir. Diger bir ifade ile
CM; ozellikle bilisim alanindaki teknolojik yenilikler ve esnek ¢alisma
formlar1 sonucunda gelisen yeni bir is organizasyonudur?®.

“Misteri iligkileri yonetimi” kavraminin en énemli araglarindan
biri olan CM’'ler bir hizmet biitiinliiii olarak ifade edilmekte ve bu
biitiinligli de, teknoloji ve insan olmak iizere iki 6nemli yapitas:
olugturmaktadir. Kimi yazarlar CM’yi, miisteriye ve sirkete deger
katmak amaa ile girketin kaynaklarinin ve farkl iletisim kanallarinin
etkili bir sekilde biitiinlestirildigi; insanlardan, siireglerden,
teknolojilerden ve stratejilerden olusan koordineli bir sistem!! olarak
tanimlamaktadar.

Amela Isic, Christian Dormann, and Dieter Zapf, “Belastungen und Ressourcen an Call Center-
Arbeitsplitzen”, (Job Stressors and Resources Among Call Center Employees), Work and
Organizational Psychology, Frankfurt University, Zeitschrift fiir Arbeitswissenschaft, No.53,
1999, s. 202-208.

""" Ziya Erdem, Tele Cahsma, Filiz Kitabevi, Istanbul, 1998, s. 28-36.

""" Alp Kohen, “Cagn Merkezleri: Yararlan ve Bilesenleri”, 2002,
http://www.tekadres.com/tekadres/content/mm4_sm3_14.htm (20 Nisan 2005), par. 9.
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CM’ler, miisteri talepleri, telefon ve bilgisayar teknolojilerindeki
birlesmenin neticesinde bir olanak ve kolaylik olarak sirketler ve
bagimsiz firmalar arasinda ortaya ¢ikmistir’2. Telefonun ilk olarak
formel bir istek ve sikayet iletme araci olarak kullanilmaya baslanmasi
1960’larin  sonlarinda gerceklesmistir. Bu konuda AT&T (American
Telegraph and Telephone), enformasyon teknolojilerinin yogun olarak
kullanildigy ilk CM’lerin ortaya ¢ikmasma onciiliik etmistir. Aradan
gegen gorece kisa zaman iginde CM'ler son derece 6nemli bir sektor
haline gelmistir. CM'ler zaman icinde degisim gostermekte, daha hizl
ve kolay kullanimli altyapilara ve otomasyona gec¢mektedir. Bu
degisimlerin gelecekte de siirmesi kuvvetle muhtemeldir, ancak yine de
yapilan igin 06ziinde ayni kalmasi beklenmektedir.

III. Materyal ve Metod

Bu aragtirmanin amacy; bilgi toplumu ve bilgi iscisine yonelik
varsayimlari, bankacilik sektoriinde onemli bir role ve bankalarin
faaliyetlerini gergeklestirebilmeleri igin vazgegilmez bir igleve sahip olan
cagr: merkezlerinde emek siireci, is ve istihdam agisindan test etmektir.

Calisma kapsaminda, 6zel bankalarn ¢agri merkezlerinde emek
stireci, 1§ ve istihdama yonelik veriler elde etmek amaciyla anket,
miilakat ve gozlem metodu wuygulanmustir. Anket sorularmnn
tutarhihgimi 6lgmek amaciyla 10 denek {izerinde pilot calisma yapilmus,
anketteki hatalar ve sapmalar tespit edilmistir. Sonraki siiregte,
arastirma icin Tiirkiye'nin O6nde gelen bankalar1 ile goriismelere
baslanmustir. Arastirma i¢in izin alinan bankalar; isimlerinin ¢alismada
yer almamasi sartiyla anket calismasim1 kabul etmislerdir. Arastirma,
2005 yilinin Nisan ve Mayis aylarinda, Tiirkiye’de faaliyet gosteren 6
ozel bankanin ¢agr1 merkezlerinde galisan ve tesadiifi 6rneklem yontemi
ile segilen, evreni temsil edecek 150 denek ile gergeklestirilmistir. CM
iscilerine 48 sorudan olusan anket uygulanmustir. Yapilan ankette coktan
se¢meli sorular, besli Likert oOlcegi ve agik uglu sorular bir arada
kullanilmistir. Daha derin ve ayrintih bilgilere ulasmak amaciyla, 20 CM
iscisi ve 10 fist diizey - orta kademe yoneticisi ile miilakat
gerceklestirilmistir. Arastirmanin materyalini anketlerden elde edilen

12

S. Beutert and K. Hess,“Call Centre: Realitiit und Vision”, Computer-Fachwissen, Nr. 3, 1999, s. 19
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bilgilerden olusan veri taban ile miilakat ve gozlem sonucunda edinilen
bilgiler olusturmaktadir. Sonuglar; genel analiz, yiizdesel analiz ve
bunlarin yorumlar ile olusturulmustur.

IV. Bankacilik Sektoriinde Cagri Merkezleri: Emek Siireci, Is
ve Istihdam Sartlan

A. Cagr1 Merkezlerinde Emek Siireci

CM’ler yeni bir organizasyon tiiriinii temsil etmektedir. Bu
nedenle emek siirecinin, motive edici bir is olusturmak ve verimliligi
arbirmak t{izere tasarlanmis oldugu varsayilmaktadir. Oysa c¢agn
merkezlerinde yeni isler Taylorist bir ¢izgide tasarlanmaktadir. Bu
nedenle genellikle isciler agisindan vasifsiz, rutin bir is ve elverigsiz
¢alisma kosullar: ortaya ¢itkmaktadir’3. Diger bir ifade ile agir igboliimii
CM'’ler igin adeta bir normdur’4,

CM’lerde is, 15-20 kisiden olusan takimlar etrafinda
orglitlenmekte ve her bir takimin basina yiiksek performans gosteren
kisilerden bir grup sorumlusu segilmektedir. Bu takimlarin liderlerine;
problemlerin ¢oziimiinde kogluk yapmak, kalite standartlarina
ulasilabilmesi igin isgilerin oturma diizenini ayarlamak ve diizenli bir
¢alisma ortamu saglamak gibi gorevler verilmektedir. Kimi bankalarda
bu kisiler, kendi gruplarinin denetimini de yapmaktadirlar. Glintimiizde
cogu ozel bankanin CM'lerinde operasyon siiresi 7 giin 24 saattir ve
vardiyal calisma gergeklesmektedir CM’lerde igin, telefon ve bilgisayar
sistemleri iizerinden idare edilmesi ve bir amirin ortalama yirmi CM
iscisinden sorumlu olabilmesi nedeniyle, CM isgilerinin terfi beklentisi
pratik olarak pek miimkiin degildir's.

Emek siireci tizerinde isveren siki bir kontrol ve denetime sahiptir.
CM iscilerinin performansi, gesitli elektronik denetim mekanizmalan ile

" S. Parker and T. Wall, “Job and Work Design: Organizing Work to Promote Well-Being and
Effectiveness”, Thousand Oaks, CA: Sage, 1998, 5. 4.

Simone Grebner ve Digerleri, “Working Conditions, Well-Being, and Job-Related Attitudes Among Call
Centre Agents”, European Journal of Work and Organizational Psychology, Switzerland: University
of Berne, 2003, s. 341-365.

J. Greenbaum, “The Times They are A'Changing: Dividing and Recombining Labour Through Computer
Systems”, Workplaces of the Future, P. Thompson, Ch. Warhurst (eds.), London: MacMillan,
Houndsmills, 1998, s. 128.

14
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siirekli izlenmektedir. CM’lerde iscilerin denetimi ve performanslarinin
degerlendirilmesi amaciyla; Yonetim Bilgi Sistemleri (YBS) ve ¢agrilarin
otomatik olarak miisait olan temsilciye yonlendirilmesini saglayan
Otomatik Cagrnn  Dagitimcaisi  (OCD)  kullanilmaktadir. Bu  iki
mekanizmadan elde edilen verilerle birlikte; miisteri memnuniyeti
bilgileri, kayda alinan telefon goriismeleri vasitasiyla 6l¢iimlenen hizmet
kalitesi, gelir veya satis hedeflerini tutturma basarilar: dikkate alinarak
stirekli olarak calisanlarin performansi olgtilmektedir.

CM'lerde; Taylorist siiregteki “par¢a bast iicret” sistemine benzer bir
sekilde, miisteri memnuniyeti ile sonuglanan ve en kisa siirede
tamamlanan “cagr1 basina performans” Olgiitleri kullanilmakta ve
calisanlar bu performans Olglitlerine gore terfi almakta veya
odtllendirilmektedir. Ayrica, kredi karti1 veya diger finansal hizmetlerin
satis1 ve pazarlamasi, kredi kartimi iptal ettirmek isteyen miisterilerin
ikna edilme orani, 90 dakikalik mola siiresinin asilmamasi, ayda g¢alisan
basmna ortalama sekiz goriismenin dinlenmesi sonucu elde edilen
kanaat, miigteri memnuniyeti, agilis ve kapanis konusmasi, seri ve ¢cabuk
hizmet, goriisme esnasinda telefonu tek tarafli sessize alarak (mute
tusuna basarak) miisteriyi hatta bekletme siiresi ve gelen ¢agrilarin
cevaplandirilma siiresi gibi olclitler de performans degerlendirmede
kullanilmaktadir.

CM’lerdeki emek siireci, kitle iiretimindeki emek siireci ile pek ¢ok
ortak ozellife sahiptir. Calisanlar siirekli olarak hedef tutturma yarist
icine sokulmakta, emek siireci {izerinde yonetsel kontrol ve denetim bu
yolla saglanmaktadir. Bu alanda teknolojik gelismeler, bir yandan emek
siireci tizerindeki yonetsel kontrolii her giin biraz daha arttirirken, diger
yandan da artan talep karsisinda is daha da yogunlagsmakta ve
standartlagmaktadir. Bu nedenle isciler, isi yavaslatma, kendilerine biraz
dinlenebilmek icin bos zaman yaratma veya “kaytarma” sansina sahip
degildirler. Bu durum, yoOnetimin alternatif veya motive edici is
organizasyonu uygulama konusunda isteksizligini pekistirmektedir.

CGalisanlardan genellikle, gelen telefonlarin 90-180 saniye arasinda
sonlandirilmas: istenmekte ve bu siire icinde tamamlanan telefon
konusmalar1 performans agisindan avantaj olusturmaktadir. Ancak bazi
durumlarda, sadece miisterinin giivenlik kontrollerinin yapilmas: {ig
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dakikalik bir zaman arahiginda gergeklesebilmektedir. Miilakatlar
esnasinda goriisiilen bir is¢i konuyla ilgili olarak sunlar1 belirtmektedir:

“Miigterilerden gelen ¢agrilarda telefon kapandiktan sonra
duyulan “dit dit” sesi bizim igin kisa bir soluk alma
imkdan:1  saglarken, yoneticiler tarafindan bu  sesin
duyulmast performanstan diigiilecek bir olgiit olarak
degerlendirilmektedir.”

Isin yogunlugu ve iiretim siireci iizerinde denetim ve kontroliin
yayginlasmasi; iscileri kendi dinlenme, yemek ve ihtiya¢ molalarindan
taviz vermeye ve bu siireleri yoneticilerin inisiyatifinde kullanmaya
zorlamaktadir. CM’de tam giin galisan bir is¢inin 6gle tatili ve kullandi@:
ihtiya¢ molalarimin toplami genellikle 90 dakikadir. Genellikle aktif
calisilan her 4 saat i¢in 15 dakika mola stiresi kullandirilmaktadir. Yogun
donemlerde, 6gle yemegi molas: 30 dakikaya indirilebilmektedir. Bu
durumu bir ¢alisan soyle ifade etmektedir:

“Ogle yemegine ¢ikmak igin saat 12.28'de bilgisayarinizi
kapatamiyorsunuz. 12.30-13.00 arasinda 1se
bilgisayarmiz kapal: olmak zorunda. Buna off-line (not
ready - hazir degil) diyoruz. 13.00°da ise hazir (ready)
konuma ge¢meniz gerek. Bu durum arada verilen
dinlenme ve ihtiyag molalart igin de gegerli. Haztr
olmayan (not ready) konumda kalma hakkimz giinliik
calisma icinde doksan dakika. Giin sonunda bu doksan
dakikay: asan ufak bir fazlalik bile kisisel verimin ve
performansin diigiisti olarak kargmiza ¢ikartiliyor. Oysa
bazi miisterilerde, bilgisayart hazir olmayan (not-ready)
konuma alip miisteri takibi yapmak gerekebiliyor. Ancak
listlerimize bu fazlaligim miisteri igin ayrilan bir vakit
oldugunu rapor etmemiz  durumunda  performans
degerlendirme kriteri olarak fazla dinlenme zamani
kullandigimz ithanundan kurtulabiliyoruz. Cok yogun
zamanlarda ise, iistlerimiz tarafindan ogle yemeginde on
bes  dakikada  sandvig  atistrin  diye  ogiitlerde
bulunuluyor.”
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| Son doénemlerde gelistirilen ve onceki sistemde bulunmayan
teknolojik bir yenilik olan “hazir / hazir degil” tuglar, kisa bir siire dnce
performans degerlendirmenin 6nemli unsurlarindan biri haline
getirilmigtir. Bu, emek siireci {izerindeki yonetsel kontrol ve denetimi
arthirmaktadir. Ancak isciler agisindan yeni bir stres kaynag
olusturmaktadir. Ayrica, isci ne kadar ¢ok islem yaparsa performansina
o kadar ¢ok puan olarak geri dondiigiinden; miisterilerin telefonda
konugsmay:r uzatmalann veya yavas davranmalar, iscilerde
performanslarinin diisiik gikacag endisesini uyandirmakta ve yasanan
stres katlanarak artmaktadir.

CM iscileri mevcut performans degerlendirme sistemini
elestirmekte ve bu sistemde terfi almanin ¢ok zor olduguna
inanmaktadir. Isin son derece yogun olmasi CM'lerde, is
organizasyonunun ve prosediirlerin giderek daha da standartlasmasina
yol agmakta ve bu sartlar altinda isgiler i¢in ya mevcut duruma
katlanmak ya da isten ayilmaktan baska secenek kalmamaktadur.

B. Isin Niteligine iligskin Bulgular

Bankacilik sektoriinde cagri merkezlerinde is esas olarak, telefonla
ulasan miisterinin banka hesabi ile ilgili sorunlarini ¢6zmek, bunlarla
ilgili basit islemler yapmak ve bilgi vermektir. CM isgisi yetkisi
kapsaminda bu sorunlar1 ¢b6zmeye calismaktadir. Yetkisini asan bir
durum oldugunda telefonu amirine aktarmaktadir. Teknolojik
gelismeler, giderek isin daha biiyiik bir kismmin g¢alisan tarafindan
yapilmasmna imkan vermektedir. Ancak is hala rutin ve monotondur.
Zira musterilerin taleplerini karsilamak icin gergeklestirilen diyalog,
yasal bazi zorunluluklar nedeniyle sabit konusma kaliplarini icermekte
ve genel olarak standartlastirilmis hizmet sunulmaktadir. Bu haliyle
CM’lerde sunulan hizmet, kitle {iretim yontemiyle iiretilmis birbirinin
ayni olan standartlastirilmis mal tiretiminden farksizdir. Gergekten de
(M’de yapilan is yineleyici bir nitelik arz etmekte ve tekdiizelik yapilan
isin tamamina yayilmaktadir. Esnek zaman adi altinda isgilerden daha
uzun saatler calismalari, daha fedakar ve daha duyarli olmalar
beklenmektedir. Isin temposunun isciye birakilmasi séz konusu dahi
degildir. CM’lerde yapilan isin yineleyici bir yapiya sahip olmasi
baglaminda, isciler Onlerindeki ekranda yazan konusma metnini her
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miisteriye tekrarlamakta, bir siire sonra sozler agizdan ezbere ve
diisiinmeden ¢ikmaya baslamakta, yani otomatiklesmekte ve bir refleks
haline déniigmektedir. Dolayisiyla, sanayi toplumunda {iretim siirecini
karakterize eden asir1 isboliimii ile monoton ve rutin islerin bilgi
toplumunda gagri merkezlerinde gergeklestirilen isleri de karakterize
ettigini soylemek miimkiindiir.

Miilakata katilan iscilere gore, standartlasmis konusma metinleri
ve siki calisma prosediirlerinin empoze edilmesi, CM’lerde isi daha da
rutin ve sikic1 bir hale getirmektedir. Aragtirma yapilan tiim bankalarda
isciler; isin yogunlugu nedeniyle dinlenme siirelerinin kisaltildigin,
sikca fazla mesai ticreti 6demeksizin fazla ¢aligsma yaptirildiklarini ifade
etmektedirler. Bu nedenle isciler arasinda bikkinlik ve huzursuzluk,
stres ve stresle baglantili meslek hastaliklarinin oldukg¢a yaygin oldugu
soylenmektedir. Cagr1 merkezlerinde is¢i devrinin ¢ok yiiksek olmasi bu
durumun bir ifadesi olarak gortilebilir.

Bu konuda yapilan pek c¢ok aragtirmanin isin niteligi ile ilgili
benzer bulgulara sahip olmasi, CM'lerde isin rutin ve monoton
olmasmnin kiiresel bir olgu oldugunu gostermektedir’®. Nitekim bu
konuda yapilan pek ¢ok ¢alismada rutin ve monoton bir is siirecinin
sosyal ve psikolojik etkileri tizerinde durulmakta ve Taylorizm’e
alternatif is orglitlenmeleri tartisilmaktadir!”.

Bu calismaya katilan deneklerin % 651, yaptiklarn isi rutin
bulmaktadir. Ancak miilakat yapilan tiim CM iscileri de isin her gegen
glin rutinlestigini ifade etmektedirler. Bu durumu bir CM isgisi su
sekilde 6zetlemektedir:

“Aslinda kendimi bir robot gibi ve hatta bir papagan gibi
goriiyorum. Bana ogretilenleri sabahtan aksama kadar
tekrarltyorum. Kendimden kattigim hicbir sey yok. Artik
her seyi ezbere yapryorum. Zihnimi kullanmaya ihtiyag
dahi duymuyorum... Burada ¢alismaya devam etmemin

' S. Taylor and M. Tyler, “Emotional Labour and Sexual Difference in the Airline Industry”, Work,

Employment & Society, Vol.14, No.1, 2000, s. 77-95.; A. Gilmore, and L. Moreland, “Call Centres:
How Can Service Quality Be Managed?, Irish Marketing Review, Vol.13, No.1, 2000, s. 3-11.

M. Korczynski, *“The Contradictions of Service Work: Call Centre as Customer-Oriented Burcaucracy”,
Customer Service Empowerment and Entrapment, A. Sturdy, 1. Grugulis, H. Willmott (eds.),
Basingstoke, Hampshire: Palgrave, 2001, s. 79-101.
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tek sebebi biiyiik bir isletmede ¢alisgnus olmak, bunun
ozgecmisime girecek olmast ve ileride yapacagim is
basvurularimda  bana  bazi  avantajlar  saglayacak
olmasidir”.

Bu ifadeden de anlasildig tizere, CM'lerde calismak pek cok isgi
icin gegici bir nitelik arz etmekte ve gelecekte daha iyi bir is bulmak igin
gegcici bir siire katlanilmasi gereken bir iskenceye benzemektedir.

C. Cagr1 Merkezlerinde Ise Alma ve Degerlendirme Siireci

Aragtirma kapsamindaki tiim Bankalarin ¢agri merkezlerinde, son
derece ciddi, kurumsallasmis ve bir ol¢tide standartlasmis ise alma ve
degerlendirme siiregleri mevcuttur. Bu siirecin incelenmesi CM’de isin
niteligi ve emek siireci ile ilgili ipuglar1 vermekle birlikte; yiiksek igsizlik
ve geng issizliginin isverene, yedek emek ordusu iginden istedigi
nitelikte isgiicii bulma imkan verdigi de anlasilmaktadur.

Tiim bankalarda ise alma ve degerlendirme siiregleri genellikle
yetenek testi, genel kiiltiir testi veya yetkinlik miilakati ile
baslamaktadir. On elemeden sonra, uygun bulunan adaylar, insan
kaynaklar1 yoneticileri tarafindan birebir / grup miilakatlarina
alinmaktadir. Bunun yam sira, kimi bankalarda is¢i se¢me siirecinde
psikolojik testler de uygulanmaktadir. Kisilik envanterlerinin de
kullanildig1 se¢me asamasinda, iki ile dort goriisme arasinda stireg
tamamlanmaktadar.

CM'lerde istihdam edilecek olan isgilerin se¢ciminde, ¢ok ytiiksek
vasifl isgiicii veya yOnetici seciminde kullanilan pek ¢ok kistas goz
oniinde bulundurulmaktadir. Arastirma kapsamindaki bankalarda
miilakat yapilan tiim yoneticiler, CM’lerde calishrmak iizere en az
yiiksekokul ve iiniversite mezunu veya tiniversite 6grencisi, yabana dil
bilen, Windows tabanli programlar1 iyi kullanabilen, sozel iletisim
becerileri gii¢lii, insanlarla empati kurabilen, kisa stirede problem
gozebilen ve insanlarin sorunlarina karsi duyarh kisileri ise alma
egiliminde olduklarini ifade etmektedirler.

Ancak bu oOzelliklerin tiimiine sahip olmak CM'lerde ise
girebilmek i¢in yeterli degildir. Ayrica, ise alinacak olanlarin bir takim
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ekstra Ozelliklere de sahip olmasi gerekmektedir. Bu 6zelliklerden ilki,
ise almacak sahsin CM’de isin getirdigi yiiksek stresle basa ¢ikabilecek
yetenekte olmasidir. Ayrica Ogrenmeye acik, girisken ve takim
calismasina yatkin olmak, degisime pozitif yaklasmak ve uyumlu olmak
gibi Ozellikler de ise miiracaat edenlerde bulunmasi istenilen nitelikler
arasindadir.

Miilakat yapilan bir yonetici, boylesi rutin ve monoton bir ise
liniversite mezunlarinin secilmesi ve istihdam edilmesini bu kisilerin ses
tonlarinin ve diksiyonlarinin diizgiin, algilama diizeylerinin yiiksek
olmasma baglamaktadir. Ancak Tiirkiye’de liniversiteden yeni mezun
olanlara verilen ticretlerin diisiik olusu ve bunlar arasinda issizligin
yliksek olmasinin, boyle bir ise alma ve degerlendirme stratejisinin
uygulanmasi agisindan biiyiik bir 6nem arz ettigi de sdylenebilir.

D. Isgilerin Demografik Ozelliklerine Iligkin Bulgular

Arastirma yapilan CM’lerde ¢alisan deneklerin oOzellikleri;
CM’lerde is ve emek siirecinin Fordist-Taylorist niteligi ile ilgili ek
kanitlar sunmaktadir. Tablo 1’den goriilecegi {izere, aragtirma
kapsamindaki 6zel bankalarin CM’lerinde ¢alisan ve arastirmaya katilan
iscilerin yas ortalamalar yaklasik 25°dir. Deneklerin cinsiyet ve medeni
hal yapisina bakildiginda, % 77’sinin kadn isciler oldugu ve % 77'lik
payla da bekérlarin en genis kesimi olusturduklar1 goriilmektedir.
Miilakat yapilan yoneticiler, isgiictiniin %’iiniin kadin olmasimni, kadin
iscilerin miisteri iletisiminde daha etkin olmalarina baglamaktadir.
Ancak bu, genellikle {tiniversiteyi yeni bitirmis veya halihazirda
tiniversitede okuyan genglerin, agirlikli olarak da kadinlarin, CM’lerde
calismay tercih ettikleri veya isverenin genellikle bu tip gencglerden
olusan bir isgticii olusturmay: tercih ettigi anlamina gelmektedir. Bu da
(CM’lerde isin, gegici bir siire igin yapilan, genellikle kadinlar tarafindan
tercih edilen ve higbir kariyer umudu olmayan igreti islere benzedigini
gostermektedir.
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Tablo1: Aragtirma Kapsamindaki Ozel Bankalarin Cagri Merkezlerinde Calisan ve
Aragtirmaya Katilan Isgilerin Yas, Cinsiyet ve Medeni Durumu
Bankalar Yas Cinsiyet (%) Medeni Durum (%)
Ortalamast gk Kadin Bekar Evli Bosanmis

A Bankasi 254 20 80 95 5 0
B Bankas: 24.2 35 65 90 10 0
C Bankasi 244 5 95 65 35 0
D Bankasi 24.3 30 70 70 20 10
E Bankas: 24 30 70 90 10 0
F Bankasi 26.8 20 80 40 60 0
Genel Toplam 24.8 23 77 77 21 2

Egitim diizeyi agisindan konuya bakildiginda; asagida Sekil 1'de
tek tek bankalar bazinda ve genel ortalamada lise, iiniversite ve yiiksek
lisans egitimi olmak tizere isgilerin egitim durumu belirtilmektedir.

A Bankasi

B Bankasi

D Bankasi

C Bankasi

E Bankasi

’;_Lis-: E_L'_Tuivrrsile O Yuksek Lisans |

F Bankasi

Toplam

Sekil 1: Arastirma Kapsamindaki Ozel Bankalarin Cagrni Merkezlerinde Calisan ve

Arastirmaya Katilan iscilerin Egitim Duzeyi

Sekil 1'deki isgliciiniin egitim yapisina bakildiginda, CM’lerde
¢alisanlarin % 65’inin iiniversite mezunu, % 19'unun lise mezunu ve %
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16’simin da yiiksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Dolaysiyla,
isglictiniin = % 81'inin  {iniversite mezunlarindan olustugu dikkat
cekmektedir. Lise mezunlarimin bir kismuinin halihazirda tniversite
ogrencisi olduklar1 dikkate alindiginda iscilerin nerdeyse % 90'min
tiniversite egitimi aldig1 goriilmektedir. Yar1 zamanlh ¢alisma imkani
sunmalar1 nedeniyle, lisans ve lisanstistii 6grenim goren O6grencilerin
CM’lerde calismayi tercih ettikleri de bilinmektedir. Isin niteligi
universite efitimi  gerektirmedigi halde genellikle {iniversite
mezunlarmin buralarda ¢alisma egilimi, isin biraz da yeni olmasindan
ve  toplum  tarafindan  heniliz = yeterince  tanmnmayisindan
kaynaklanmaktadir. Calisanlar her ne kadar g¢alisma sartlarindan
sikayetci olsalar da, yeni teknoloji techizati ile galismak bir oOlgiide
calisanlar tarafindan cazip bulunmaktadir. s rutin olsa da, ilerleme ve
gelisme ideolojisi bir 6l¢lide isin olumsuz yonlerini dengelemektedir.

E. Isgiiciiniin Hizmet I¢i Egitimine Iliskin Bulgular

Tirkiye'deki ilk CM'lerin kurulusunda calisan bir yonetici; ilk
yillarda iscilere igerik, stire ve kalite acisindan oldukga kapsamli hizmet
ici egitimler verildigini sOylemektedir. Bunlar; artikiilasyon egitimi,
ozellikle performans: arttirmada kullamilan NLP egitimi, beden dili
kullanma egitimi, insan psikolojisine yonelik egitim ve is siireclerinde
uygulanmasi gereken gorevler ile ilgili egitimlerdir. CM'lerin olusmaya
basladig: ilk yillarda rekabet tstiinliigii saglamak amaciyla son derece
donanimli personel yetistirilmesine karsin, ileriki zamanlarda diger
bankalarin da biinyelerinde CM’ler olusturmalariyla birlikte hizmet ici
egitim konusu ikinci plana itilmis ve sirlandirilmigtir. Asagida Tablo
2'de arastirma kapsaminda degerlendirilen 6zel bankalarda, ise giren
her isciye standart olarak verilen ilk oryantasyon egitiminin haricindeki
hizmet ici egitim oranlan belirtilmektedir.
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Tablo 2: Aragtirma Kapsamindaki Ozel Bankalarin Cagri Merkezlerinde Calisan ve
Aragtirmaya Katilan Iscilere Verilen Hizmet Igi Egitim (%)

Banka Evet Hayir
A Bankasi 60 40
B Bankasi 85 15
C Bankas: 65 35
D Bankasi 80 20
E Bankas: 70 30
F Bankas: 90 10

Tablo 2’de sirasiyla F, B ve D bankalan ise ilk giriste verilen
standart oryantasyon egitiminin haricindeki hizmet ici egitimde yiiksek
bir orana sahipken; A Bankasi en az hizmet ici egitim veren bankadir.
Zira sadece iscilerin % 601 hizmet igi egitim almistir. Miilakat yapilan
bir yonetici bu durumun yiiksek is¢i devri ile baglantili oldugunu
soylemektedir. Bu bankada ti¢ aydan daha az kidemi bulunan isciler, ise
giriste verilen uyum egitiminden baska ikinci bir egitime tabi
tutulmamaktadir.

Bununla birlikte, bankacilik sektoriinde, CM’ler en ¢ok hizmet ici
egitim alan birimlerden birini olusturmaktadir. Calisanlar ortalama 3-6
ayda bir, 1-2 giinliik bir egitime tabi tutulmaktadir. Ancak bu egitim,
tiretim siireci ve ise yonelik olmaktan ¢ok “kisisel gelisim” ve “belirli
birtakim sorunlarla basa ¢ikmaya” yoneliktir. Miilakat yapilan isciler, bu
egitimlerin bir kisminin bazen ¢alisma saatleri iginde yapilan kisa
toplantilardan ibaret oldugunu belirtmektedir. Bu sonuglar, CM'lerde
igi, bilgi toplumu yazarlarinin tanimladig: gibi yiiksek vasifli bir is
olarak gormeyi zorlastirmaktadir.

F. Isgiiciiniin Kariyer Olanaklarina Iliskin Bulgular

CM’lerde calisan iscilerin ortalama kidem siireleri bankalar
arasinda biiyiik Olglide degismektedir. Ortalama kidem siireleri A
Bankasinda 14 ay iken F Bankasinda 42 ay civarindadir. Tiirkiye'nin en
biiylik bankalarindan biri olan F Bankasi, is¢i devrini distik tutma
egiliminde olmas:1 nedeniyle ve c¢alhsanlar tarafindan ileriki
kariyerlerinde iyi bir referans olusturdugu icin tercih edilmektedir.
Aynica her ne kadar iggiler CM’lerde galismayi gegici bir is olarak
gorseler de, yiiksek igsizlik ortaminda yeni bir is bulmadikca mevcut
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islerinden ayrilmak istememeleri nedeniyle ortalama kidem siiresi bu
bankada nispeten ytiksektir.

CM’ler, calisan isgiler icin uzun donemli bir kariyer hedefi
olusturmadig gibi terfi olanaklar1 da oldukca sinirhdir. Iscilere sunulan
terfi imkanlar: takim liderligi ve grup sorumlulugu ile sinirhidir. Nitekim
arastirmaya katilan deneklerin biiyiik bir ¢ogunlugunun (% 85-90)
simdiye kadar herhangi bir terfi almadiklarini belirtmeleri, terfi
imkanlarimin ne kadar smirlh oldugunu gostermektedir. Miilakata
katilan isciler, terfi almay1 hak eden pek ¢ok CM c¢alisaninin, oldukga
yogun ve stresli olan takim liderligine ve grup sorumluluguna terfi
etmek istemediklerini ifade etmektedirler.

Arastirma yapilan bankalardan sadece C Bankasmnin CM iscilerine
yonelik farkli bir uygulamasinin mevcut oldugu dikkat cekmektedir. Bu
banka, ortalama 30 aylik kideme sahip CM isgilerini bankanin farkh
kisimlarinda istihdam etme egiliminde olup, ¢alisanlarina biinyesinde
kariyer yapma imkani1 vermektedir.

G. Is Tatminine Iliskin Bulgular

Arastirma kapsamindaki deneklerin biiyiik bir ¢cogunlugunun (%
75) is tatmini saglayamadiklar1 dikkat ¢ekmektedir. Bu isciler, CM'lerde
yaptiklan isin 0z-gerceklestirme imkani vermedigini; kendi meslek
alanlarinda c¢alismak veya baska bir sektorde kendilerini ifade
etmelerine imkan verecek baska bir iste c¢alismak istediklerini
belirtmektedirler. Genellikle lise mezunlarindan olusan ve is tatmini
saglandifim1 soyleyen isciler (% 25) ise, baska isleri olmadig igin
yaptiklan isi sevmek zorunda olduklarim ifade etmektedir. Bu iscilerin
bir kismu igin, bir 6zel bankanin CM’sinde ¢alismanin mevcut emek
piyasas1 sartlar1 altinda muhtemelen gergeklestirebilecekleri en iyi
kariyer oldugu da unutulmamalidir.

1. Meslek Hastaliklar1 ve Stres

Gorece olarak kisa bir stiredir CM’de caligtyor olmalarina ragmen
arastirmaya katilan CM iscilerinin % 63’1 gesitli meslek hastaliklarina
yakalandiklarini ifade etmektedirler. Agsagida Sekil 2'de maruz kalinan
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meslek hastaliklarinin dagiimi yer almaktadir. Buna gore, CM'lerde
calisan deneklerin % 25.4'tii telefon goriismelerinde stirekli olarak
kulakhik kullanilmasindan dolay:r kulaklarinda duyma bozukluklan
meydana geldigini ifade etmektedir. Bunu, sirayla; % 15.9 ile stres, %
14.3 ile psikolojik rahatsizliklar, % 14.3 ile gozlerde bozukluk, % 11.1
diger rahatsizliklar, % 9.5 ile uyku problemi ve eklemlerde agr sorunlar
izlemektedir. Ayrica deneklerden bazilari, sinirsel hastaliklar, strese
bagh iilser, ses kisiklify, ses tellerinde nodiil, psikosomatik rahatsizliklar,
huzursuz bacak sendromu, panik atak gibi hastaliklara maruz
kaldiklarini soylemektedir.

Diger; 11.1

Kulaklarda bozukluk;
254

Uyku problemi; 9.5

Stres; 15.9

Ll ddddddd
vosered GOZlErde bozukluk;

143

Psikolojik Eklemlerde agr; 9.5
rahatsizliklar, 14.3

Sekil 2: Arastirma Kapsamindaki Ozel Bankalarin Cagri Merkezlerinde Calisan ve
Aragtirmaya Katilan Iscilerin Yakalandig Meslek Hastaliklarinin Dagilimu (%)

Miilakat yapilan isciler sorunlarin biiyiik bir kisminin ¢alisma
esnasinda yasadiklar1 stresle ilgili olduguna inanmaktadir. CM
ig¢ilerinden ayn1 anda, verimlilik hedeflerini gerceklestirmeleri, miisteri
etkilesimlerini gerektigi gibi yonetmeleri ve miisterilere yiiksek diizeyde
hizmet sunmalar1 beklenmektedir. Bu beklentiler isciler acisindan en
onemli stres kaynagim olugturmaktadar. Isin rutin ve monoton olmasi;
iscilerin caligma esnasinda stirekli olarak, yakindan, siki bir sekilde
denetlendiklerini hissetmeleri de oldukg¢a 6nemli stres kaynaklaridir.
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Miilakat yapilan isciler, isin monoton olmasi nedeniyle ciddi bir
hayal kinkhig1 yasadiklarini, cevaplamak zorunda olduklar1 telefon
sayismin gok fazla olmasi nedeniyle giin i¢inde ¢ok yorulduklarin, is
saatleri disinda ise kimseyle konusmak istemediklerini ifade
etmektedirler. Nitekim denklerin % 52’si mesai baslar baslamaz strese
maruz kaldiklarini, % 47’si  kendilerini yorgun hissettiklerini
belirtmektedirler. Bu, CM’lerde c¢alisan iscilerin olumsuz calisma
kosullar1 nedeniyle, is tatminsizligi, yiiksek diizeylere varan depresyon
ve demoralizasyon gibi sorunlar yasadiklarim gostermektedir. Bu
durumun yurtdiginda yapilan c¢alismalarin bulgular: ile garpici bir
benzerlik gostermesi; CM'lerde isin rutin, monoton ve yorucu olmasimin
tipki otomobil montaj hattinda oldugu gibi evrensel bir fenomen oldugu
anlamina gelmektedir’s.

2. Caligma Siireleri ve Vardiyalar

GCM’lerde 24 saat mesai mevcuttur. CM'lerde vardiya diizeni
gundtiz, aksam ve gece olarak belirlenen ana vardiyalarin disinda, ara
saatler de icermekte ve yari zamanh calisma imkani saglamaktadir.
Vardiyalar sabit olup, kisa donemde kimse farkh bir vardiyaya
gecmemektedir. Uzun siire c¢alisanlarin istemeleri durumunda
vardiyalar1 degistirilmektedir. Bu yoniiyle, 6grenciler i¢in oldukga esnek
ve caziptir.

Calisma siireleri agisindan is hukuku kurallar uygulanmakta; tam
giin caliganlar giinde 8 saat calisirken, yari zamanli galisanlar ise
genellikle 4 veya 6 saat galismaktadirlar. Giinliik ¢alisma esnasinda, 1
saatlik 6gle tatiline ek olarak, aktif galisilan 4 saat i¢in 15 dakika mola
siiresi kullandirilmaktadir. Dolayisiyla tam giin calisma igin 6gle tatili ve
kullamilan ihtiya¢ molalarinin toplami genellikle 90 dakikadir. Ancak

' Steve Morrell and Christine Sprige, “UK Call Centres Outperform India”, The Customer Management
Community, 14/01/2004, hitp://www.insightexec.com/cgi-bin/item.cgi?id=130247 (20 Subat 2005),
par.10.; C. M. Wallace, G. Eagleson, and R. Waldersee, “The Sacrificial HR Strategy in Call Centres”,
International Journal of Service Industry Management, Vol .11, No.2, 2000, s. 174-184.; A. Gilmore,
“Call Centre Management: Is Service Quality a Priority?”, Managing Service Quality, Vol.11, No.3,
2001, s, 155.; Alison M. Dean, and Al Rainnie, “Absenteeism From The Frontline: Explaining Employee
Stress and Withdrawal in a Call Centre”, MONASI University, Business and Economics, Working
Paper, Vol.71, No.04, December 2004, s. 1.; G. Brown and G. Maxwell, “Customer Service in UK Call
Centres: Organisational Perspectives and Employee Perceptions”, Journal of Retailing and Consumer
Services, Vol.9, No.6, 2002, s. 309-316.
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yogun donemlerde, 6gle yemegi molas1 30 dakikaya indirilmekte ve
galisanlarin 6gle yemegini bir sandvigle gecistirmeleri istenmektedir.

Arastirmaya katilan iscilerin % 71’1 giindiiz, % 18’i aksam, % 11'i
de gece vardiyasinda ¢alismaktadir. CM’lerde siirekli olarak aksam ve
gece vardiyalarinda galisanlar, bu vardiya diizeninin aile yasantilarin,
uykularim1 ve sosyal iliskilerini olumsuz yonde etkiledigini ancak
glindiiz yapilmas: gereken bazi isleri igin vakit ayirabilme imkam
sagladigin ifade etmektedir. Nitekim, arastirma kapsamindaki aksam ve
gece vardiyasinda calisan iscilerin % 41.39u bu durumun aile
yasantilarinin olumsuz yonde etkiledigini belirtirken, % 68.98'i uyku
diizeninin bozuldugunu, 6grencilerin de dahil oldugu % 55.18’i aksam
veya gece vardiyasinda calismanin en azindan giindiiz yapilmas:
gereken igler icin vakit ayirabilme imkani sagladigini ifade etmektedir.

Bunlara ek olarak, “cagr1 yogunlugu”, “hedef gerceklestirme” gibi
nedenlerle iscilerin hergiin daha fazla ¢agriy1 cevaplamalar: veya sik sik
fazla mesaiye kalmalan talep edilmektedir. Bu da, calisma saatlerinde
bir diizensizlife yol agmakta ve isgilerin sosyal yasamu ile aile
hayatlarim1 son derece olumsuz etkiledigi gibi, psikolojilerini de
bozmaktadar.

H. Cagr1 Merkezi Is¢ilerinin Miisterilerle Iligkileri

Arastirmanin en carpici bulgularindan biri de, CM iscilerinin
miisterilerle olan etkilesimleridir. Bilgi toplumu teorisyenleri genellikle
hizmet sektoriinde bilgi temelli islerin insan etkilesimine dayanmasi
nedeniyle oldukga cazip ve tatmin edici olacagini varsaymaktadir. Bu
yazarlar boyle bir etkilesimin is tatmini saglamak kadar, isciler agisindan
¢ok onemli bir is tatminsizligi, stres ve gerilim kaynag da olabilecegi
ihtimalini goz ardi etmektedirler. Nitekim miilakat yapilan CM iscileri,
sikca miisterilerin hakaret, taciz, kiifiir gibi birtakim olumsuz
davranislarma ve hatta oOlim tehditlerine maruz kaldiklarini
soylemektedirler. Ankete cevap veren deneklerin, % 72'si miisteriler
tarafindan olumsuz davranislarla karsilastiklarini belirtmislerdir. Bu tip
olumsuz davranislara E Bankasinda iscilerin % 401, C Bankasinda %
60’1, B Bankasinda % 70’1, F Bankasinda % 80’1, A ve D Bankalarinda ise
% 85’1 maruz kalmaktadar.
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Miilakat yapilan CM iscilerine gore, miisterilerin olumsuz
davranislarini bazen bankalarin politikalarn ve teknik aksakliklar
provoke etmektedir. Bankalarin kredi kartlar ile ilgili politikalarinin bu
konuda olduk¢a oOnemli bir etken oldugu bilinmektedir. Ayrica
sistemden kaynaklanan teknik arizlar da, uzun siire telefonun baginda
operatore baglanmak igin bekleyen ve iglemlerini yapamayan
miisterilerin sikca CM isgilerine kotii davranmalarina yol agmaktadir.
Bu konuda vyurtdisinda yapilan c¢alismalardaki bulgularin, CM
iscilerinin 1rk¢1 hakaretler ve 6liim tehditlerine maruz kaldig1 yoniinde
carpici benzerlikler icermesi de dikkate sayandir?®.

I.  Ucret ve Sosyal Haklar

Aragtirma kapsamunda yer alan CM'lerde iscilerin gorece olarak
iyi ticret aldiklarini soylemek miimkiindiir. Her ne kadar calisanlar
aldiklan ticreti yaptiklan is karsisinda yetersiz gorme egilimde olsa da,
diger sektorlerle mukayese edildiginde (6zellikle metal imalat, tekstil ve
hazir giyim) licret diizeylerinin daha iyi oldugu goriilmektedir. Miilakat
yapilan bir yonetici bunun nedenini calisanlarin {iniversite mezunu
olmalarina baglamakta ve bu fiicretleri vermemeleri halinde higbir
iniversite mezununun (M’de c¢alismay1r tercih etmeyecegini
belirtmektedir. Asagida sekilden de goriilecegi {lizere aragtirma
kapsamindaki CM'lerde calisanlarin % 641 600-800 YTL, % 6’s1 800~
1000 YTL arasinda ticret almaktadir. Calisanlarin % 30'u ise 400-600
YTL arasinda oldukga diisiik sayilabilecek bir ticret almaktadir. Bununla
birlikte ticretlere yonelik en ilging bulgu ise 42 ay ile en ytliksek kidem
ortalamasina sahip olan F Bankasindaki ¢alisanlarin % 80’inin 400-600
YTL arasinda ticret almasidir. Bu durum, F Bankasinin ig giivencesi
kargihginda diisiik ticret verdigi anlamina gelmektedir.

Caliganlar genellikle ticretlerin 6denmesi ile ilgili olarak ciddi bir
sorun yasamadiklarimi ifade etmektedirler. CM iscilerinin cari ticret
diizeyleri dikkate alindiginda, bilgi toplumu teorisyenlerinin
tarumladig yiiksek ticretli, yiliksek is tatminine sahip bilgi iscisine ¢ok

' Bakmz: J. E. Katz, “Empirical and Theoretical Dimensions of Obscene Phone Calls to Women in the
United States”, Human Communication Research, Vol.2l, 1994, s. 155-182.; Kiran Mirchandani,
“Practices of Global Capital: Gaps, Cracks and Ironies in Transnational Call Centres in India”, Global
Networks, 4, 2004, s. 359-369.
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uzak olduklarini; ayrica, yapilan isin pek ¢ok agidan Fordist-Taylorist
stireclerdeki isin 6zelliklerini igerdigini soylemek miimkiindiir.

—_—

A Bankasi B Bankasi C Bankasi D Bankasi E Bankasi F Bankas Ortalama
[1400-600 YTL M600-800 YTL C1800-1000 YTL |

Sekil 3:  Aragtirma Kapsamindaki Ozel Bankalarin Cagri Merkezlerinde Calisan ve
Aragtirmaya Katilan Isgilerin Gelir Diizeyleri

CM iscilerinin sahip olduklar1 sosyal haklarin gorece olarak iyi
diizeyde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Zira CM’lerde ¢alisanlarin
tamami SSK, 0©zel saghk sigortasi, ulasim ve yemek giderlerinin
karsilanmasi, servis imkani ve is hukukuna bagh diger haklara sahiptir.
Pek cok endiistride isgilerin biiyiik bir ¢cogunlugu bu haklarin yarisina
bile sahip degildir. Ancak bu haklar sadece CM’lerde calisanlara 6zgii
degildir. Bankacilik sektorii genel olarak sosyal haklar agisindan oldukga
ileri bir sektordiir. CM iscileri de bu haklardan istifade etmektedir.

Bununla birlikte ankete katilan CM iscilerinin % 42'si sahip
olduklar1 sosyal haklan yetersiz gormektedir. Bu isciler bankacilik
sektortinde ve diger bazi isyerlerinde mevcut sosyal haklardan
haberdardir ve kurumsallasmus bir isveren olarak c¢alistiklar1 bankanin
daha fazla sosyal haklar vermesinin miimkiin olduguna inanmaktadur.
Miilakat yapilan iscilerden bazilar 6zellikle 6zel saglik sigortasindaki
limitlerin yetersizligi, yaptiklar1 isin ¢ok stresli ve yorucu olmasina
karsin yipranma tazminatinin olmamasi, yillik izin stirelerinin yetersiz
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olmasi, istenilen dénemlerde izin kullanilamamasi gibi konularda sosyal
haklar yetersiz bulmaktadir.

Arastirma kapsamindaki CM’lerde hicbir sendikal faaliyet mevcut
degildir. CM isgilerinin tamamu hicbir sendikaya iiye olmadiklar gibi,
tiye olma geregi de hissetmemektedir. Bu isgilerin sendikalagmasi
halinde daha iyi iicret ve galisma sartlar1 saglamalar1 miimkiindiir.
Ancak bu isgilerin higbir sekilde sendikalasma egiliminde olmadiklari
dikkat ¢ekmektedir. Bu kismen onlarin yaptiklar isi gegici bir is olarak
gormeleri ve igleriyle kimliklenmemelerinden, kismen de yaptiklar igin
ileri teknoloji kullanilan bir bilgi isi olduguna ve bu nedenle kendilerinin
is¢i degil profesyonel olduklarina inanmalarindan kaynaklanmaktadir.
Nitekim miilakat yapilan {iniversite mezunu bir is¢i sunlan
soylemektedir.

“Cagrt merkezinde wuzun siire ¢alismak istemiyorum. Ben
iiniversite mezunuyum. Kendi meslegim var. Is bulamadigim igin
burada ¢alistyorum. Kendi meslek alammda (sosyolog) is bulur
bulmaz bu isten ayrilacagim...”

Ote yandan sendikalarin da bu isgilere kars1 duyarsiz kaldiklarini
soylemek miimkiindiir. Calisanlar, sektorde faaliyet gosteren higbir
sendikanin bu iscilere yonelik Orgiitlenme girisiminde bulunmadigini
soylemektedir. Sendikalarin, CM’lerdeki is¢ileri ve CM’leri gegici olarak
gormemeleri, aksine kitle tiretimi yapan fabrikalarin modern versiyonu
olarak kabul edip Orgiitleme stratejileri gelistirmeleri gerekmektedir2.

SONUC

Son ¢eyrek asirda, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerle
birlikte, “Bilgi Cag1” olarak adlandirilan yeni bir ¢agin basladig: ve yeni
bir toplumsal modelin ortaya ¢iktig ileri stiriilmektedir. Bilgi toplumu
olarak adlandirlan bu yeni dénemde bilgi; ekonominin itici glict,
tiretim, istihdam ve katma deferin en ©Onemli kayna@ olarak
goriilmektedir. Bu degisimin emek siireci, is, istthdam, mesleki yapilar
ve ¢alisma iliskileri acisindan oldukg¢a 6nemli sonuglari mevcuttur. Bir

* Andrew Bibby, “Organising in Financial Call Cenres”, a Report for UNI, Discussion Paper, March
2000, s. 2-26.
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yandan isgiicliniin sektorel yapis: degisirken, sanayi donemine ait rutin,
monoton, biktirici, kirli ve pis islerin tarihe karistig: ileri siiriilmekte;
diger yanda da, bilgi tiretimine dayali bir emek siireci, fiziksel giicten
¢ok sembolik yeteneklerin kullanimini gerektiren, ¢alisanlara o6z-
gerceklestirme imkani veren yiiksek vasifli bilgi islerinin ortaya ciktig:
ifade edilmektedir.

Ancak bilgi toplumu teorisyenlerinin varsayimlarinin aksine, bilgi
toplumunda emek stireci, is ve istihdama yonelik olarak yapilan
calismalar, bilgi sektorlerinde yaratlan pek ¢ok isin en az sanayi
toplumundaki isler kadar rutin, monoton ve biktirici oldugunu; fazla
vasif gerektirmedigi gibi yiiksek {icret ve is gilivencesi saglamadigini
gostermektedir. Bu baglamda, Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde faaliyet
gosteren alti 6zel bankanin g¢agri merkezlerinde calisanlara yonelik
olarak anket, miilakat ve gozlem teknikleri kullanilarak yapilan bu
¢alismadan elde edilen bulgular da bilgi toplumu teorisyenlerinin emek
stireci, ig ve istihdama yonelik varsayimlarini cagri merkezleri agisindan
desteklememektedir.

Bu araghirmanin bulgulari sdyledir: Tiirkiye'de arastirmaya konu
olan tiim oOzel bankalarin c¢agri merkezlerinde, bilgi teknolojisi
kullanilarak yonetsel kontrol empoze edilen standartlagsmis ve rutin bir
emek siireci, son derece rutin, monoton, sikici ve biktiricr isler
mevcuttur. Elektronik olarak denetlenen ¢agri merkezlerinde isciler, 10-
15 kiginden olusan takimlar halinde, sabit vardiyalarda ¢alismaktadir.
Islerini yaparken, iscilerin kendi inisiyatiflerini kullanabilme imkam
olmadif gibi, kendilerini gelistirme imkani da bulunmamaktadirlar.
Yaptiklan isin yakin denetime ve siirekli performans degerlemeye tabi
olmas1 nedeniyle isciler had safhada stres ve is tatminsizliginden
muzdarip olduklarn gibi; miisterilerin saygisizlik, taciz, hakaret, kiiftir
gibi olumsuz davranislarina maruz kalmaktadir. Ayrica ¢calisma sartlan
ve yagsanan stres, iscilerin aile yasantilarini ve sosyal iligkilerini de
olumsuz yonde etkilemektedir.

Sosyal haklar agisindan gorece olarak iyi durumda olmalarina
ragmen, aldiklan ticret yiiksek sayilamayacak kadar diigtiktiir. Hicbiri
sendika iiyesi olmayan ve sendikalasma egilimde olmayan bu iscilerin,
sendikalara soguk bakmalarinin nedeni kendilerini profesyonel olarak
gormeleri ve sektorde uzun siire kalmay1 diisiinmemeleridir. Biiytik bir
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¢ogunlugu tniversite mezunu ve kadin olan bu isgiler, cagn
merkezlerindeki isi, baska bir is bulamadiklan igin veya halihazirda
ogrenci olduklar1 igin, gegici is olarak yapmaktadir. Higbiri uzun
donemde ¢agr1 merkezlerinde calismay1 diisiinmedikleri gibi, cagn
merkezleri de onlar igin takim liderligi ve grup sorumlulugu disinda
kariyer sunmamaktadir.

Cagr1 merkezleri, kitle tretimi yapan fabrikalar ile pek c¢ok
agindan paralellik arz etmektedir. Cagr1 merkezlerinde, bilgi toplumu
teorisyenlerinin iddialarimin aksine is; rutin, monoton, biktirici, yorucu
ve vasifsizdir. Calisanlar, profesyonel olmayip siki bir denetime ve
kontrole tabidirler. Bu durum sadece Tiirkiye’de bankacilik sektoriine
Ozgii olmayip, cagr1 merkezlerinde emek siireci, is ve istihdama yonelik
olarak yurtdisinda gergeklestirilen bilimsel galismalarin da gosterdigi
gibi evrensel oOzellikler tasimaktadir. Bu baglamda Fordist-Taylorist
emek stireci ve isin adeta ¢agr1 merkezlerinde yeniden tiretildigi, tiretim
iliskilerinin ¢atismaci  oldugu dikkat c¢ekmektedir. Dolayisiyla
guniimiizdeki c¢agri merkezlerini, Fordist-Taylorist kitle iiretim
fabrikalar1 gibi “modern agir is fabrikalan1” olarak tamimlamak yanhs
olmayacakhr.

Sonug olarak; cagri merkezlerinde emek stireci ve is, bilgi toplumu
teorisyenlerinin iddia ettigi gibi ideal tipteki emek siireci, bilgi isi ve
bilgi isgisi ile benzerlik arz etmemektedir. Bilgi toplumu ve bilgi isciligi
sOylemlerini ileri siiren teorisyenlerin asir1 iyimser ve teknoloji
determinist bir bakis agisina sahip olduklarini soylemek miimkiindiir.
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